Nivel de calidad de servicio de la empresa Macga S.A.C., usando el modelo servqual en la ciudad de Cajamarca, 2017 by Cordova Ayac, Liliana Mardeli
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FACULTAD DE NEGOCIOS 
CARRERA DE ADMINISTRACIÓN 
 
 
“NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA 
MACGA SAC, USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA 
CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017.” 
 
Tesis para optar el título profesional de: 
Licenciada en Administración 
 
Autor: 
Bach. Liliana Mardeli Cordova Ayac 
 
Asesor: 
Dr. Walter Terán Ramírez  
 
 
Cajamarca  – Perú 
2017  
 
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA MACGA SAC, 
USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017 
 
 
 
 
Bach. Cordova Ayac Liliana Mardeli v 
 
ÍNDICE DE CONTENIDOS 
 
Contenido 
APROBACIÓN DE LA TESIS .............................................................................................................. ii 
DEDICATORIA ................................................................................................................................... iii 
AGRADECIMIENTO ........................................................................................................................... iv 
ÍNDICE DE CONTENIDOS .................................................................................................................v 
ÍNDICE DE TABLAS ......................................................................................................................... vii 
ÍNDICE DE FIGURAS ...................................................................................................................... viii 
RESUMEN ......................................................................................................................................... iix 
ABSTRACT .........................................................................................................................................x 
CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN .................................................................................................. 11 
1.1.Realidad problemática…..….…………………………...…………………………………..………...11 
1.2. .Formulación del Problema..………………………………………………………………………….13 
1.3. .Justificación...………………………………………………………………………………………….13  
1.4. Limitaciones.……………..……………………………………………...………………………….….14 
1.5. Objetivos……...……….………………………………………………………………………………..14  
       1.5.1. Objetivo General...………………………………………………………………………..…….14  
       1.5.2. Objetivos Específicos.………………………………………………………………………….14 
CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO ............................................................................................... 14 
2.1.    Antecedentes………………………………………………………………………….....................14 
2.2.   Bases teóricas………………………………………………………………………………………..22 
2.3.   Definición de términos básicos………………………………………………………………….….29 
CAPÍTULO 3. METODOLOGÍA ................................................................................................... 30 
3.1.Operacionalización de variables.………………….…………………………………………………..31 
3.2.Diseño de la investigación..……………………………………………………………………………32 
3.3.Unidad de estudio..……………………………………………………………………………………..32 
3.4. Población.……………………………………………………………………………………………….32 
3.5. Muestra.…………………………………………………………………………………………………32 
3.6.Técnicas, Instrumentos y procesamiento de recolección de datos..……………………………...33 
3.7.Métodos, Instrumentos y procesamiento de análisis de datos..…………………………………...33 
CAPÍTULO 4. RESULTADOS ..................................................................................................... 35 
4.1. Análisis de los resultados de la variable de nivel de calidad de servicio por pregunta…………35 
4.2.Análisis de los resultados por dimensión.……………………………………………………………57 
4.3.Análisis de los resultados de la variable……………………………………………………………..62 
 
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA MACGA SAC, 
USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017 
 
 
 
 
Bach. Cordova Ayac Liliana Mardeli vi 
 
CAPÍTULO 5. DISCUSIÓN .......................................................................................................... 63 
CONCLUSIONES ............................................................................................................................. 66 
RECOMENDACIONES .................................................................................................................... 67 
REFERENCIAS ................................................................................................................................ 68 
ANEXOS ........................................................................................................................................... 73 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA MACGA SAC, 
USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017 
 
 
 
 
Bach. Cordova Ayac Liliana Mardeli vii 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla N° 1: Matriz operacionalización de variable…...……………………………………….…….31 
Tabla N° 2:.Rango de amplitud………………………...…………………………………………..….34 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA MACGA SAC, 
USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017 
 
 
 
 
Bach. Cordova Ayac Liliana Mardeli viii 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
 
Figura N° 1: Las instalaciones de la empresa son atractivas a la vista. Las instalaciones de la 
empresa son atractivas a la vista ..................................................................................................... 35 
Figura N° 2: Las instalaciones de la empresa están limpias ........................................................... 36 
Figura N° 3: Las instalaciones de la empresa están ordenadas adecuadamente según su área ... 37 
Figura N° 4: La empresa tiene equipos de apariencia moderna...................................................... 38 
Figura N° 5: Los elementos materiales son visualmente atractivos (estantes, muebles) ............... 39 
Figura N° 6: El personal de la empresa tiene un aspecto pulcro ..................................................... 40 
Figura N° 7: Cuando la empresa promete que hará algo a una hora, lo cumple ............................ 41 
Figura N° 8: La empresa brinda sus servicios a la hora prometida ................................................. 42 
Figura N° 9: La empresa brinda el servicio correctamente desde el primer contacto con el cliente 43 
Figura N° 10: La empresa se esmera por tener un mínimo reporte de quejas e insatisfacciones .. 44 
Figura N° 11: El personal de la empresa está dispuesto ayudar a sus clientes .............................. 45 
Figura N° 12: El personal de la empresa es rápido y hábil para tomar los perdidos de los clientes46 
Figura N° 13: El personal de la empresa está disponibles para atender la solicitud de los clientes47 
Figura N° 14: El personal informa al detalle a los clientes de los servicios que cuentan ................ 48 
Figura N° 15: El personal de la empresa está capacitado para brindar un buen servicio ............... 49 
Figura N° 16: El personal cuenta con el conocimiento para contestar las preguntas de los clientes
 .......................................................................................................................................................... 50 
Figura N° 17: El comportamiento del personal de la empresa de la empresa despierta la confianza 
de los clientes ................................................................................................................................... 51 
Figura N° 18: El personal de la empresa brinda atención personalizada ........................................ 52 
Figura N° 19: La empresa tiene horario de atención conveniente para todos sus clientes ............. 53 
Figura N° 20: El personal de la empresa tiene un trato amable con sus clientes ........................... 54 
Figura N° 21: La empresa siempre piensa en el interés del cliente................................................. 55 
Figura N° 22: El personal de la empresa entiende las necesidades de sus clientes ...................... 56 
Figura N° 23: Dimensión Elementos tangibles ................................................................................. 57 
Figura N° 24: Dimensión Fiabilidad .................................................................................................. 58 
Figura N° 25: Dimensión Capacidad de respuesta .......................................................................... 59 
Figura N° 26: Dimensión Seguridad ................................................................................................. 60 
Figura N° 27: Dimensión Empatía .................................................................................................... 61 
Figura N° 28: Variable Nivel de calidad de servicio ......................................................................... 62 
 
 
 
 
 
 
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA MACGA SAC, 
USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2017 
 
 
 
 
Bach. Cordova Ayac Liliana Mardeli ix 
 
RESUMEN 
 
La presente investigación se desarrolló con el fin de conocer el nivel de calidad de servicio de la 
empresa Macga SAC, usando el modelo SERVQUAL en la ciudad de Cajamarca, 2017. La 
investigación fue de tipo descriptiva y de diseño no experimental transversal- descriptivo. La muestra 
estuvo conformada por 385 clientes que visitan la empresa, para la  recolección de información se 
aplicó un instrumento, un cuestionario aplicado a los clientes; dicho instrumento fue validado por un 
experto y se realizó su análisis de confiabilidad, para lo cual se usó Alfa de Crombach, obteniéndose 
un índice de confiabilidad de 0.805; una vez aplicado el instrumento, se evidenció que la empresa 
tiene un nivel alto con 46% lo cual indica que el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa, 
es percibido por los clientes como óptimo; un nivel medio con 43% lo cual indica que el nivel de 
calidad de servicio que brinda la empresa, es percibido por los clientes como aceptable, pero que 
puede ser mejorado y bajo con 10% lo cual indica que el nivel de calidad de servicio que brinda la 
empresa, es percibido por los clientes como inadecuado y que requiere una mejora sustancial . 
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ABSTRACT 
 
The present investigation was developed in order to know the level of quality of service of the 
company Macga SAC, using the SERVQUAL model in the city of Cajamarca, 2017. The research 
was of a descriptive type and of non-experimental transversal-descriptive design. The sample 
consisted of 385 clients who visit the company, for the information collection an instrument was 
applied, a questionnaire applied to the clients; This instrument was validated by an expert and its 
reliability analysis was performed, for which Alfa de Crombach was used, obtaining a reliability index 
of 0.805; once the instrument was applied, it was evidenced that the company has a high level with 
46%, which indicates that the level of quality of service provided by the company is perceived by the 
clients as optimal; an average level of 43% which indicates that the level of quality of service provided 
by the company is perceived by customers as acceptable, but that it can be improved and low with 
10%, which indicates that the quality of service level provides the company, is perceived by 
customers as inadequate and requires substantial improvement 
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